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ABSTRAK 
Puskesmas merupakan fasilitas kesehatan tingkat pertama yang berupaya memberikan pelayanan kesehatan bagi 
masyarakat untuk meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Berbagai faktor yang terkait dengan kepuasan 
peserta JKN dalam menilai pelayanan diantaranya karakteristik, sumber daya manusia puskesmas, serta 
kebijakan yang dijalankan. Dalam upaya monitoring dan evaluasi progam JKN perlu ditinjau segi kepesertaan 
dan kepuasan yang diasakan pada pelayanan kesehatan. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui kepuasan 
peserta JKN pada pelayanan di Puskesmas Kuta Aalam Banda Aceh. Penelitian ini menggunakan desain 
deskriptif eksploratif. Jumlah populasi pada penelitian ini adalah 24.758 di Puskesmas Kuta Alam Banda Aceh. 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non probability sampling dengan menggunakan metode 
accidental sampling. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Instrument yang digunakan untuk 
melihat kepuasan menggunakan SERQUAL dengan nilai reliabilitas 0.80. Berdasarkan hasil penelitian 
menggunakan analisis univariat didapatkan hasil gambaran kepuasan peserta JKN pada pelayanan kesehatan di 
Puskesmas Kuta Alam Banda Aceh adalah puas yaitu sebanyak 68%. Direkomendasikan kepada puskesmas 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan standard pelayanan. 
Kata kunci: kepuasaan, JKN, Puskesmas 
ABSTRACT 
Public health center is the first level health facility that seeks to provide health services for the community to 
improve community health status. Various factors related to the satisfaction of JKN participants in assessing 
services include characteristics, human resources of the Public health center and the policies implemented. In 
the effort to monitor and evaluate the JKN program, it is necessary to consider the aspect of participation and 
the satisfaction felt in health services. The purpose of this study was to determine the satisfaction of JKN 
participants at the Kuta Alam Public Health Center, Banda Aceh. This study used a descriptive design with a 
cross sectional approach. The total population in this study was 24 758 at the Kuta Alam Health Center, Banda 
Aceh. The sampling technique in this research is non probability sampling using accidental sampling method. 
The sample in this study amounted to 100 respondents. Instrument used to see satisfaction using SERQUAL with 
a reliability value of 0.80. Based on the results of the study using univariate analysis, it was found that the results 
of the JKN participant satisfaction in health services at the Kuta Alam Health Center in Banda Aceh were 68%. 
It is recommended to the public health center to improve the quality of services according to service standards. 
Keywords:satisfaction, JKN, Public Health Center 
PENDAHULUAN 
Puskesmas merupakan fasilitas yang 
melaksanakan upaya pelayanan kesehatan bagi 
masyrakat dan upaya kesehatan perseorangan 
tingkat pertama dengan mengutamakan upaya 
kesehatan promotif dan preventif diwilayah 
kerjanya (Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 
43 Tahun 2019 Tentang Pusat Kesehatan 
Masyarakat, 2019). 
Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN) 
melalui program Jaminan Kesehatan Nasional 
(JKN) yang mulai diberlakukan 1 Januari 2014, 
dimana dalam petunjuk pelaksanaannya telah 
diatur tentang penyelenggara, kepersertaan dan 
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pembiayaan, sistem pelayanan serta monitoring 
dan sosialisasi program. 
Pelayanan kesehatan dalam program 
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) diberikan 
secara berjenjang, efektif dan efisien dengan 
menerapkan prinsip kendali mutu dan kendali 
biaya. Pelayanan kesehatan dilaksanakan secara 
berjenjang dimulai dari pelayanan kesehatan 
tingkat pertama. Pelayanan kesehatan tingkat 
kedua hanya dapat diberikan atas rujukan dari 
pelayanan kesehatan tingkat pertama. Pelayanan 
kesehatan tingkat ketiga hanya dapat diberikan 
atas rujukan dari pelayanan kesehatan tingkat 
kedua atau tingkat pertama, kecuali pada 
keadaan gawat darurat, kekhususan 
permasalahan kesehatan pasien, pertimbangan 
geografis dan pertimbangan ketersediaan 
fasilitas (Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 
28 Tentang Pedoman Pelaksanaan Program 
Jaminan Kesehatan Nasional, 2014).  
Peraturan tentang kepersertaan JKN diatur 
dalam Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 28 
Tentang Pedoman Pelaksanaan Program 
Jaminan Kesehatan Nasional Tahun 2014 yang 
menjelaskan terkait pengelompokkan dan 
penetapan peserta jaminan peserta. Berdasarkan 
jenis kepersertaan dikelompokkan menjadi 2 
yaitu peserta penerima bantuan iuran (PBI) dan 
peserta bukan penerima iuran (Non PBI).  
Permasalahan yang muncul pada saat 
pelaksanaan pelayanan kepada peserta JKN di 
Puskesmas disebabkan oleh berbagai factor, baik 
dari segi faslitas, SDM serta kualitas terhadap 
pelayanan, ini dapat mempengaruhi kepuasan 
dari peserta dalam menerima pelayanan. 
Penelitian oleh S. Sri Lestari (2016) dengan 
judul Gambaran Kepuasan Pasien Peserta 
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) terhadap 
mutu pelayanan di Poli Klinik Gigi dan Mulut 
RSPAD Gatot Subroto Jakarta dengan hasil 
penelitian didaptkan terdapat kesenjangan dan 
ketidakpuasan pasien terhadap kinerja dan 
fasilitas ruang tunggu serta prosedur pelayanan 
yang berbelit-belit. 
Hasil penelitian (Royanah, 2015) yang 
melakukan penelitian di Puskesmas Halmahera 
Semarang menunjukkan aspek kompetesi teknis, 
efektifitas pelayanan dan hubungan antar 
manusia, kelangsungan pelayanan dan efisiensi 
pasien merasa cukup puas namun dari aspek 
kenyamanan pasien merasa belum puas. Hal ini 
sejalan dengan penelitian Larasati (2017) bahwa 
tingkat kepuasan pasien JKN pada dimensi 
kehandalan, daya tanggap, empati, jaminan, 
tampilan fisik di Puskesmas Andalas Kota 
Padang masih belum baik jika dilihat dari 5 
dimensi tersebut. 
Menurut Kotler (2016) Kepuasan adalag 
tingkat perasaan individu yang membandingkan 
antara hasil kinerja dengan harapan, yang artinya 
kualitas dimulai dari harapan (kebutuhan) 
individu yang berakhir pada persepsi individu 
tersebut. 
Penelitian terkait kepuasan peserta JKN 
terhadap pelayanan dirawat jalan rumah sakit 
Permata Medika Semarang dilakukan oleh 
Ulinuha (2014) didapatkan hasil 58,58% pasien 
puas terhadap pelayanan yang mereka dapatkan. 
Hasil penelitian (Sidin et al., 2016) tingkat 
kepuasan pasien di intalasi rawat inap RS Stella 
Maris Makasar didapatkan hasil tingkat 
kepuasan peserta JKN 99,2% berada pada kateri 
puas. 
Puskesmas Kuta Alam Kota Banda Aceh 
adalah salah satu puskesmas yang berada 
diwilayah kecamatan Kuta Alam yg merupakan 
Puskesmas induk yang terletak di jalan dipusat 
Kota  Banda Aceh memiliki jumlah penduduk 
29.6152 jiwa dengan jumlah kepesertaan JKN 
24.758 jiwa dengan jumlah kunjungan pada 
semester pertama sebanyak 32.993 serta rujukan 
sebesar 2.398. Puskesmas Kuta Alam menjadi 
fasilitas tangkat pertama yang memiliki 
kepesertaan JKN dengan jenis kepesertaan 
Peserta Penerima Bantuan (Jamkesmas, JKRA) 
serrta bukan Peserta Penerima Bantuan (Askes, 
JKN Mandiri). Pemenuhan pelayanan sesuai 
dengan standar disesuaikan untuk memenuhi 
Sumber Daya Manusia, Peralatan, Sarana 
Prasarana serta Pelayanan yang diberikan untuk 
tercapainya kepuasan peserta JKN yang 




Peneltian ini termasuk penelitian deskriptif 
kuantitatif. Pengambilan data dilakukan pada 
Juli 2019 di Puskesmas Kuta Alam Banda Aceh. 
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Populasi pada penelitian ini adalah seluruh 
pasien yang terdaftar sebagai peserta JKN 2019 
di Puskesmas Kuta Alam Banda Aceh berjumlah 
24.758. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 
peserta JKN yang berkinjung ke Puskesmas 
Kuta Alam dengan teknik non probability 
sampling (non random). 
Alat pengukur data dalam penelitian ini 
menggunakan instrument SERVQUAL dengan 
dimensi kehandalan, daya tanggap, jaminan, 
perhatian dan penampilan. Instrument 
SERVQUAl memiliki nilai reliabilitas 0.80. 
Data di olah dengan langkah-langkah: editing, 
coding, transferring, dan tabulating.  
Analisa data terdiri dari analisa univariat. 
Analisa univariat digunakan untuk melihat 
distribusi frekuensi dari variabel penelitian. 
 
HASIL 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan 
pada 100 peserta JKN yang berkunjung ke 
Puskesmas Kuta Alam Kota Banda Aceh 
didapatkan hasil pada kategori puas 68% dan 




Hasil penelitian yang disajikan dalam 
diagram pie didapatkan data bahwa mayoritas 
responden berada pada kategori puas yaitu 
sebanyak 68 orang (68%). Kepuasan pasien 
berhubungan dengan kualitas serta pelayanan 
yang diberikan oleh tenaga kesehatan. Upaya 
yang telah dilakukan puskesmas Kuta Alam 
Banda Aceh untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan dibuktikan dengan telah terakreditasi 
puskesmas pada tahun 2017. 
Menurut Kotler (2016) Kepuasan 
merupakan tingkat perasaan individu dengan 
membandingkan kinerja dengan harapan. 
Kepuasan terhadap pelayanan memiliki dimensi 
yang dikenal dengan dimensi kualitas pelayanan 
yang terdiri dari keandalan yang merupakan 
ketepatan dalam pelayanan baik berupa 
ketepatan mendiagnosa disertai dengan 
pelayanan kesehatan dan keperawatan yang 
ramah, daya tanggap berupa kemampuan para 
tenaga kesehatan untuk memberikan jasa 
pelayanan dengan cepat tanggap untuk 
menghadapi masalah yang timbul serta 
kemampuan untuk cepat tanggap terhadap 
keluhan yang disampaikan, jaminan merupakan 
kemampuan serta keyakinan petugas kesehatan 
dalam memberikan pelayanan yang disertai 
komunikasi yang efektif dengan pasien, empati 
berupa perhatian secara personal kepada pasien 
dimana petugas kesehatan bertanggungjawab 
terhadap kemanan dan kenyamanan pasien dan 
berwujud  berupa penataan ruangan baik interior 
maupun eksterior, kebersihan alat-alat serta 
kerapian dari petugas. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil 
penelitian Sarasija1 et al ( 2018) dengan hasil 
penelitian sebahagian besar peserta JKN merasa 
puas sebanyak 77,3 % terhadap pelayanan gigi 
dan mulut di Puskesmas I Pasar Timur, dimana 
peserta JKN yang puas terhadap variable 
struktur pelayanan sebesar 92,8% dan proses 
pelayanan sebesar 75,3%.  
Penelitian Siregar et al., (2018) tentang 
tingkat kepuasan peserta Badan Penyelenggara 
Jaminan Sosial (BPJS) Terhadap Pelayanan 
Kesehatan di Puskesmas Medan Area Selatan 
dengan hasil tingkat kepuasan peserta BPJS 
dalam setiap dimensi keadalan 70,4%, daya 
tanggap 71,6%, Jaminan 73,6%, tangible 69,4% 
dan empati 73,8% dengan kesimpulan kepuasan 
pasien dalam pelayanan kesehatan sebesar 
71,8%. Dari kesemua dimensi yang paling tinggi 
berada pada dimensi empati, hal ini 
menunjukkan bahwa masayarakat menilai 
bahwa empatti dari petugas kesehatan poin yang 
sangat penting dalam memberikan pelayanan. 
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Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian 
Lubis & Astuti (2019) dengan hasil 90,23% 
pasien JKN di Puskesmas Induk Surakarta 
berada pada kategori puas terhadap mutu 
pelayanan kefarmasian dan pelayanan yang 
diberikan sesuai dengan harapan pasien. 
Penelitian ini menjelaskan faktor-faktor yang 
terkait kepuasan pasien terhadap pelayanan yaitu 
pelayanan cepat, pemberian informasi, 
kelengkapan obat dan kondisi obat yang baik, 
faktor ini sangat penting untuk dilaksanakan 
sebagai unsur penting dalam sebuah pelayanan. 
Penelitian lain terkait kualitas pelayanan 
dan kepuasan peserta JKN di FKTP di Provinsi 
Daerah Istimewa Yogyakarta dilakukan oleh 
Endartiwi & Setianingrum (2019) didapatkan 
hasil bahwa kualitas pelayanan sangat 
berhubungan dengan tingkat kepuasan peserta 
JKN dengan P-value 0.000. 
Penelitian yang menggunakan instrument 
SERVQUAL yang dilakukan oleh Nova, (2010) 
terhadap 5 dimensi pelayanan (keandalan, 
ketanggapan, keyakinan, keberwujudan dan 
empati) dengan hasil 78,9% merasa puas 
terhadap pelayanan, dan semua demensi tersebut 
memiliki pengaruh positif terhadap capaian 
kepauasan pasien terhadap pelayanan. 
Hasil penelitian Wijayantiningrum et al 
(2019) kualitas pelayanan Puskesmas meningkat 
setelah dilakukan akreditasi baik dari aspek 
sarana dan prasarana, penunjang pelayanan, 
sumber daya manusia maupun kualitas 
pengetahuan. Penelitian ini sejalanan dengan 
kondisi Puskesmas Kuta Alam yang telah 
terakreditasi yang menyebabkan sebagian besar 
peserta JKN merasa puas terhadap pelayanan. 
 
KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan maka dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan peserta JKN pada pelayanan 
Puskesmas Kuta Alam Banda Aceh berada pada 
kategori puas. 
Kepada Puskesmas untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan kesehatan dengan 
memperhatikan aspek kehandalan, daya 
tanggap, jaminan, perhatian dan penampilan. 
Serta diharapkan kepada BPJS Kesehatan agar 
dapat mensosialisasikan program JKN kepada 
peserta sehingga peserta memahami hak yang 
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